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!

月
!"

日!来自不同行业的
移动客户来到纬三路营业厅移
动客户服务中心!与工作人员进
行流程穿越换位体验活动 " 随
后!这些客户还与移动服务明星
面对面交流!欣喜地感受着移动
公司的各种服务项目和便捷的
服务流程"

客户感言!!!

换位体验让我们更理解她们

经过换位体验后! 体验者们
深有感触" 退休干部王先生说#

$通过这次体验活动!我感到移动
公司的服务很细致% 我发现虽然
很少的人会在晚上办理移动业
务!但是移动公司为了方便客户!

仍然推出了
"#

小时不间断的服
务项目! 体现出了中国移动网络
无处不在!服务无处不在" &

针对客户宋先生提出的垃圾
短信的问题! 河南移动客户服务
部副总经理杨永新解释到#$去年
河南移动主动开展了治理垃圾短
信' 净化手机屏幕的专项治理活
动! 推出了专项治理七大举措来
遏制垃圾短信" 为了净化手机屏
幕!营造绿色手机文化!移动公司
还开通了垃圾短信投诉专线" &

河南移动!!!

努力营造和谐消费环境

日前! 河南移动在全省推出
了(满意

$%%

&服务十项举措及七
项细节改善内容! 业务办理挑战
!

分钟' 总经理接待日等有特色
的举措得到了社会大众的鼓励和
肯定%

"%%&

年
$

月
$'

日!河南移

动又启动了包括启用新版入网协
议'全面实施(收费误差!双倍返
还&等八项服务承诺%

此次河南移动举办流程客户
互动体验活动和(满意

$%%

&服务
明星座谈会! 目的是希望体验者
们通过和服务明星们的交流和换
位体验!了解他们对服务的感受%

同时! 将认真听取体验者们的意
见!去改进完善细节!进一步为客
户提供和谐消费的大环境%

服务明星!!!

用户的满意是对客

户工作最大的肯定

(我深深的感觉
到!服务工作是一个细
致的工作!真心的对待
客户!以诚心换取客户
的满意!服务工作只有
起点没有终点!用户的
满意才是我们工作最
大价值的体现% &来自
河南移动郑州分公司
新郑营业部人民路营
业厅的服务明星董燕
燕这样说%

服务明星冯雪艳
是河南移动客户服务
中心热线一室四星级
座 席 代 表 # (我 来 到
$%%()

已经有
'

年了 %

我觉得我的工作就是
帮助客户!满足客户的通信需求!

做到客户百分百的满意% &

我们看到! 河南移动为客户
开通了多种电子渠道办理业务和
便捷的缴费方式! 通过在员工内
部举办(争做服务明星&'(技能比
武& 等活动来提升前台服务人员
的业务素质!提供快捷'周到的移
动通信服务! 使客户真正百分百
满意%

李红霞

郑州联通公司现场接受群众投诉"举办了

#话费清晰看得见$活动"对消费者进行%八项

服务&的承诺"并获得%维权先进单位&称号'

宋笑琳
*

摄
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近日"郑州市工商行政管理局(

郑州市消费者协会公布了
3442

年

度消费者投诉统计分析'

一"手机类

"%%)

年度共受理手机类投诉
"$)!

件!

比
"%%'

年
$+(!

件增长了
+,

!涉及品牌有
-.-/

'摩托罗拉'诺基亚等
&!

家!该类投
诉存在的主要问题有

0

!

质量问题

手机质量不合格!存在通话质量差'按
键失灵'死机'自动关机'电池待机时间短
或寿命短' 充电器无法充电或充电后达不
到说明书标明的使用期限等问题%

!

虚假宣传

部分经营者通过虚假宣传误导消费
者! 片面夸大手机的某项功能或做出引人
误解的虚假表示%

!

部分经营者销售水货'翻新'贴牌手
机!或更换原厂配件!以次充好!以假充真%

!

经营者不履行(三包&责任或故意规
避(三包&义务%

部分经营者和售后服务单位维修人员
素质差!不按国家规定履行(三包&义务!以
(使用不当&等原因推诿责任!不按照规定
提供备用机!退'换机时以手机磨损或包装
损坏为由收取不合理折旧费! 维修质量不
合格!或通过不提供'不按规定填写维修记
录的方式规避(三包&责任%

二"日用百货类

"%%)

年度共受理该类投诉
$+$+

起!比
"%%'

年
"#$$

起减少了
"%,

!主要为服装和
鞋类投诉!其中服装类投诉

'+"

起!鞋类投
诉

#%!

起%

该类投诉存在的主要问题有#

!

质量问题

如服装购买后短期内出现起球' 开线现
象!洗涤后掉色'缩水!鞋子掉浆'起皮'断裂
等%

!

部分经营者经营行为不规范

以打折商品'处理商品的名义!先提高
商品原价再打折! 把一些小加工厂生产的
低价劣质服装贴上自己的牌子打折或者趁
机销售不合格或有瑕疵的商品! 拒绝承担
相应责任%

!

服装标示不准确

对服装面料'成分'产地'含量等内容
标注虚假或不准确内容! 服装尺码标注不
统一!洗涤方式标示不清%

!

进行虚假承诺

有些商家服务员在销售服装时口头承
诺(不起球'不掉色'不缩水&等!可一旦出
现上述问题就不承认事先做出的承诺或以
消费者洗涤不当为由推托责任%

三"家用电子电器类
$

不含手机
%

"%%)

年共受理该类投诉
$"(!

起 !比
"%%'

年
"$(%

起减少了
#$,

!其中空调器类
投诉

""'

件
1"%%'

年受理
)%&

件!比去年同
期减少

)!,2

!涉及志高'美的'奥克斯等品
牌

!!

家!电视机类投诉
$&&

件
1"%%'

年受
理

"()

件 !比去年同期减少
!(,3

!涉及长
虹'康佳'

/-4

等品牌
$&

家%

洗衣机类投诉
$$)

件
1"%%'

年受理
$%'

件!比去年同期增长
$%,3

!电冰箱类投诉
$%&

件
1"%%'

年受理
"%#

件! 比去年减少

#&,3

!涉及 容声' 冰熊' 西门子等品牌
""

家% 热水器类投诉
'"

件
1"%%'

年受理
+'

件 !比去年减少
#',3

!涉及家家乐 '创尔
特'圣普等品牌

"!

家%

该类投诉的主要问题有
0

!

产品质量不合格

!

售后服务不完善!

"#

小时服务等承
诺无法履行%

!

经营者不履行(三包&责任%

部分商家利用消费者不熟悉 (三包&规
定的弱势地位!不按照国家规定履行(三包&

义务!该退不退!该换不换!收取不合理费
用!或通过不提供维修记录的方式规避(三
包&责任%

!

从业资质缺乏规范管理! 培训不到
位!维修人员技术不合格%

!

虚假宣传

部分经营者销售产品时利用容易引人
误解的宣传内容来吸引消费者%

四"自行车"电动车类

"%%)

年度受理自行车
1

含电动车
3

类投
诉

'$+

件! 比
"%%'

年度
+'&

件减少
#),

%

涉及品牌
(&

家!投诉量前
$%

名排名如下
0

$5

洪都'

"5

苏杰'

!5

阿米尼'

#5

永久'

'5

世
纪鸟'

)5

飞鸽'

&5

菲利普'

(5

裕兴'

+5

森迪'

$%5

红旗'北京康鹿'荣士达%

该类投诉存在的主要问题有
0

!

产品质量差

如车外壳断裂!电瓶质量差!充电行驶
公里数达不到说明书宣传的效果! 电路接
触不良等问题%

!

虚假宣传

经营者在宣传材料中对产品质量' 性能
进行不真实'不准确或容易引人误解的表示%

!

售后服务问题

售后服务不及时'不到位%如维修人员
素质差!修理时间过长!返修率高%

五"房地产类

"%%)

年度共受理房地产类投诉
#'&

起!比
"%%'

年
"$&

起增加
$$%,

% 涉及郑州
大宇房地产开发有限公司' 河南三星置业
有限公司' 河南汉飞置业有限公司等品牌
+#

家%

该类投诉存在的主要问题有
0

!

虚假宣传

部分经营者在销售过程中!通过图片'

文字'现场展示'口头承诺等形式!向消费者
提供不真实' 不准确的信息或做出虚假承
诺!如赠送属于公共部分的花园'绿地等%

!

合同欺诈

部分经营者通过不规范使用合同'单
方选定合同条款等方式!减轻自己的责任!

加大消费者的义务! 如只规定消费者的违
约责任!减轻或免除开发商逾期交房'配套
设施不合格等违约责任%

!

开发商不履行法定义务" 拒绝承担

违约责任

开发商在出现逾期交房' 配套设施不
到位'面积缩水等问题时!利用各种方法推
诿扯皮!拒绝承担违约责任%擅自改变房屋
结构!增加消费者承担的公摊面积!强行搭
配销售地下室!不按期履行备案义务!为消
费者办理房产证造成困难%

!

开发商随意更改规划!侵占绿地!房
屋质量不合格!售后服务差!出现问题后开
发商和物业公司互相推诿%

!

产权证不能按期办理%

!

物业服务差!收费不合理%

六"洗涤服务类

"%%)

年度共受理洗涤服务类投诉
!+$

件!比
"%%'

年度
#))

件减少
$),

!涉及品
牌

$%

家!投诉量前
"

名排名如下
0

$5

康洁干洗店'

"5

海洁斯干洗店'航星
干洗店'小天鹅干洗店'正章干洗店'丘比
特干洗店%

该类投诉存在的主要问题有
0

!

部分经营者收取衣物时! 在洗涤凭
证上标注服装状况不准确或随意填写服装
损坏内容!如磨损'油渍'起球等!但不注明
具体位置!出现问题后以此推诿责任%或者
收取衣物时将可能出现的问题全部写上!

一旦出现问题就规避责任%

!

以水洗冒充干洗!造成衣物损坏%

!

衣物损坏'丢失后拒绝承担赔偿责任%

七"汽车类

"%%)

年度共受理该类投诉
$%$

件!比
"%%'

年度
$!(

件减少
"&,

% 涉及品牌
"&

家!该类投诉存在的主要问题有
0

!

质量问题

如购买后短时间内出现刹车失灵'发
动机杂音'熄火等问题%

!

售后服务不完善

目前国家未制定汽车(三包&条款!部
分生产者做出的(三包&承诺含糊不清!多
数侧重于保护自身利益! 不利于消费者维
护自身合法权益%维修收费不合理!部分维
修部门利用汽车质量问题缺乏鉴定机构的
情况! 把所有问题都归咎为消费者使用不
当!逃避自身的(三包&责任%

八"计算机类

"%%)

年度共受理该类投诉
'(

起 !比
"%%'

年度
$#&

起减少
)%,

!涉及方正'能'

金士顿等品牌
!#

家%

该类投诉主要存在以下问题
0

!

虚假宣传

部分经营者利用消费者缺乏专业知识
的弱势地位! 对产品质量' 性能进行不真
实'不准确或引人误解的虚假表示%

!

商品质量不合格!如死机'数据丢失
等情况%

!

部分经营者销售假冒伪劣'拼装'水
货产品%

!

售后服务不完善%

九"综合商场"超市"家电商场投
诉排名情况

!

综合商场

综合商场共涉及丹尼斯'北京华联'中
原商贸城'商业大厦'中环百货'郑州百盛
购物中心'正道花园商厦等单位

$&

家%

!

超市

超市共涉及思达超市'家世界'易初莲
花'九头崖超市'家乐福超市'美嘉美超市'

左右间超市'家中福超市等
$#

家单位%

!

家电商场

家电商场共涉及永乐电器'河南五星电
器'八方和盛电器有限公司等

$"

家单位%

苏丹红(大头娃娃(假药事件等"这些曾

报道过的热门维权话题"随着时间的流逝都已

经走出了人们的记忆'但一次看似小小的消费

经历"会改变生活"关系着消费者的权益'

从服务消费类投诉来看" 通信服务类

居首位"共
5424

起"占投诉总数的
678

其

次是居民服务类共
9:1

起" 占投诉总数的

;7

"修理维护类服务
:92

起"占投诉总数

的
:7

' 与
:<<1

年相比"投诉类别排名相

同"数量均略有下降'

营造消费和谐环境"实现消费和谐"是

构建社会主义和谐社会的需要' 但愿在全

社会的共同努力下
=

#消费和谐& 的美好愿

景能成为现实'

客户现场体验便捷的网上营业厅服务

一年一度的
!

"

$'

消费者权益日# 是企

业跟消费者面对面沟通的最好时机$ 昨日#

郑州市各通信企业围绕%消费和谐&这一主

题开展了形式多样的宣传咨询活动$ 我们发

现#过去质量是企业和消费者共同关注的焦

点#今年的企业却把提升服务作为他们宣传

的重点$ 活动现场#记者采访了一些消费者#

他们一致认为# 质量是消费的基本保障#企

业能够提供贴心'周到的服务才是一个成熟

的消费市场的关键$

郑州移动

!

月
$'

日这一天恰逢郑州移动 (满意
$%%

&总经理接待日!在(满意
$%%

&总经理接
访活动中!郑州移动总经理蔡志强来到营业
厅前台与客户进行面对面的沟通交流!受理
客户咨询'投诉!认真听取客户意见和建议%

在此次(

!

)

$'

&活动中!郑州移动荣获了
由郑州市共商局'郑州市消费者协会颁发的
(

"%%)

年度郑州市消费维权先进单位& 的荣
誉称号" 在活动现场移动工作人员为客户提
供了业务咨询'业务受理'免费手机保养等
多种服务"

郑州移动总经理接访日活动现场'

郑州网通

中国网通)集团*河南有限公司郑州市

分公司在
.

+

51

活动现场设立了客户咨询服

务平台"广泛征集客户意见'

郑州电信

中国电信集团郑州市分公司不断提升

客户的满意度"努力为客户营造一个放心的

健康的消费环境' 李红霞
>

摄

今年#

#

$

!$

%中消协提出的主题是&消费和谐%

%

旨在营造全社

会诚信经营'理性消费'依法维权和公平有序的消费环境(

!*#$+, -./0/

!"

郑州联通

!!"#"#$%&

123$+,45

本报实习记者 赵 羲


